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Señores miembros del Jurado, 
Presento a ustedes mi tesis titulada “Gestión del talento humano y la satisfacción de los 
usuarios del CITE Agroindustrial Moquegua, al 2019”, cuyo objetivo fue: Determinar la 
relación entre la gestión del talento humano y la satisfacción de los usuarios del CITE 
Agroindustrial Moquegua al 2019, en cumplimiento del Reglamento de grados y Títulos de 
la Universidad César Vallejo, para obtener el Grado Académico de Maestro. 
La presente investigación está estructurada en siete capítulos y un anexo: El capítulo 
uno: Introducción, contiene los antecedentes, la fundamentación científica, técnica o 
humanística, el problema, los objetivos y las hipótesis. El segundo capítulo: Marco 
metodológico, contiene las variables, la metodología empleada, y aspectos éticos. El tercer 
capítulo: Resultados se presentan resultados obtenidos. El cuarto capítulo: Discusión, se 
formula la discusión de los resultados. En el quinto capítulo, se presentan las conclusiones. 
En el sexto capítulo se formulan las recomendaciones. En el séptimo capítulo, se presentan 
las referencias bibliográficas, donde se detallan las fuentes de información empleadas para 
la presente investigación. 
Por la cual, espero cumplir con los requisitos de aprobación establecidos en las 
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La presente investigación titulada: Gestión del talento humano y la satisfacción de los 
usuarios del CITE Agroindustrial Moquegua, al 2019, tuvo como objetivo general fue 
determinar la relación entre la gestión del talento humano y la satisfacción de los usuarios 
del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
El método empleado fue hipotético deductivo, el tipo de investigación fue básica, de 
nivel correlacional, de enfoque cuantitativo; de diseño no experimental: transversal. La 
población estuvo formada por 626 productores agroindustriales de la gran, mediana y 
pequeña escala del departamento de Moquegua, la muestra por 238 productores 
agroindustriales del departamento de Moquegua, y el muestreo fue de tipo probabilístico. La 
técnica empleada para recolectar información fue la encuesta y los instrumentos de 
recolección de datos fueron los cuestionarios, que fueron debidamente validados a través de 
juicios de expertos y determinado su confiabilidad a través del estadístico de fiabilidad (Alfa 
de Cronbach, KR-20). 
Se llegaron a las siguientes conclusiones: (a) la gestión del talento humano se 
relaciona de forma positiva y moderada (Rho = 0,693) y significativa (p valor = 0.000) con 
la satisfacción de los usuarios, (b) existe relación positiva y moderada (Rho = 0,545) y 
significativa (p valor = 0.000) entre los elementos tangibles y la gestión del talento humano,  
(c) existe relación positiva y moderada (Rho = 0,544) y significativa (p valor = 0.000) entre 
la fiabilidad y la gestión del talento humano, (d) existe relación positiva y moderada (Rho = 
0,673) y significativa (p valor = 0.000) entre la capacidad de respuesta y la gestión del talento 
humano, (e) existe relación positiva y moderada (Rho = 0,546) y significativa (p valor = 
0.01) entre la seguridad y la gestión del talento humano, y (f) existe relación positiva y 
moderada (Rho = 0,529) y significativa (p valor = 0.000) entre la empatía y la gestión del 
talento humano en el CITE Agroindustrial Moquegua al 2019; con lo que las hipótesis 
planteadas quedan validadas. 
 
Palabras claves: Talento humano, satisfacción de usuarios, elementos tangibles, fiabilidad, 






This research entitled: The Management of human talent and satisfaction of the users of the 
CITÉ Agroindustrial Moquegua, 2019, had as general objective determined the relationship 
between the human talent management and the satisfaction of users of the CITE 
Agroindustrial Moquegua to 2019. 
The research by purpose was basic, level correlational, focus quantitative; from 
design not experimental transverse. The population consisted of 626 agro-industrial 
producers of large, medium and small scale of the Moquegua Department, the sample by 
238 agro-industrial producers in the Department of Moquegua and sampling was of type 
probability. The technique was used to collect data survey, and data collection instruments 
were questionnaires, which were duly validated through expert judgment and determined 
their reliability through statistic (Cronbach's alpha, KR-20). 
The following conclusions were reached: (a) the management of human talent is 
positively and moderately related (Rho = 0.693) and significant (p value is = 0.000) with 
user satisfaction, (b) there is positive and moderate (Rho = 0.545) and significant (p-value) 
value is = 0.000) between tangible elements and the management of human talent, (c) there 
is a positive and moderate relationship (Rho = 0.544) and significant (p value is = 0.000) 
between the reliability and management of human talent, (d) there is a positive and moderate 
relationship (Rho = 0.673) and (p value is = 0.000) between responsiveness and human talent 
management, (e) there is a positive and moderate relationship (Rho = 0.546) and significant 
(p value is = 0.000) between the safety and management of human talent, and (f) there is a 
positive and moderate relationship (Rho = 0.529) and significant (p value is = 0.000) 
between empathy and the management of human talent at CITE Agroindustrial Moquegua 
to 2019; what the assumptions made are validated. 
 
Keywords: human talent, satisfaction of users, tangible elements, reliability, responsiveness, 








El desarrollo de la agricultura en el mundo constituye uno de los pilares del desarrollo y el 
factor clave para mantener la vida en el planeta, según lo señaló la agrupación de los países 
organizados del mundo (ONU), a través de su organismo FAO, encargado de que se 
disminuya progresivamente la desnutrición en el planeta, al 2017, la agroindustria tiene una 
participación importante en procura de la seguridad alimentaria al nivel global: el desafío y 
la responsabilidad de ofrecer soluciones para alimentar una población con casi 10 mil 
millones de habitantes, proyectada al año 2050, y desaparecer el indicador del hambre de 
815 millones de personas que padecieron desnutrición crónica en el año 2016, de ahí la 
importancia de ver al desarrollo agroindustrial como la única forma de asegurar la 
alimentación del mundo. 
En cuanto a la promoción del desarrollo del sector agroindustrial en América del Sur, 
tenemos que, en Colombia, se ha consolidado como un centro con potencial de crecimiento 
en los últimos años, tanto en los rubros pecuarios como agrícolas, la autoridad de la 
administración pública que viene impulsando su desarrollo es la cartera del ministerio 
encargado de velar por el sector agrícola y el desarrollo rural (MADR), en conjunto con la 
Sociedad de Agricultores de Colombia – SAC. Uno de los aspectos claves para el 
crecimiento sostenido del sector, se define en la planificación concertada y el trabajo 
sinérgico de las entidades de los ámbitos público y privado para la identificación de los 
productos con potencial de desarrollo y la optimización de los recursos disponibles. 
La capacitación y asesoría técnica para el desarrollo del sector relacionado a la 
agroindustria en el Perú, los viene brindando la administración pública, a través de 
organismos adscritos al Ministerio de Agricultura y Riego – MINAGRI, como son: el 
SENASA, organismo encargado de velar por la sanidad agraria, y el INIA, como ente 
responsable de la adaptabilidad de los cultivos a través de la innovación agraria, sin embargo, 
al tener una amplia variedad de cultivos y distintas características climatológicas en el 
territorio nacional, su accionar, resulta insuficiente, si a los problemas mencionados le 
aumentamos la escasez de los recursos del fondo público destinados a promover el desarrollo 
de la agroindustria y a la dificultad de los accesos por la geografía accidentada con la que se 
cuenta en el territorio, se puede afirmar que apoyar el desarrollo de la actividad 
agroindustrial, resulta una tarea que exige y necesita de una administración pública 
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descentralizada y eficiente, y con personal que tenga alta vocación de servicio y orientación 
técnica eficaz. 
Mediante el Decreto Legislativo N° 1228, el mismo que promueve la creación de los 
CITE, como entidades promotoras de la innovación y transferencia de tecnologías en el 
sector agrario, se determina su procedimiento y especificaciones para su instalación y 
operatividad, con el propósito de establecer bases para la innovación productiva para 
impulsar el desarrollo industrial en sus las cadenas productivas locales; contribuyendo a su 
competitividad y de los sectores productivos a través de acciones de capacitación y asesoría 
técnica, con la finalidad de adoptar nuevas tecnologías, transferencia de experiencias, 
investigación, desarrollo e innovación productiva y servicios tecnológicos, bajo el enfoque 
de mercado, agregando valor a la materia prima, mejorando la oferta de los productos tanto 
para el mercado local, regional y nacional como para el mercado externo, fortaleciendo y 
aportando a la diversificación productiva. 
El CITE Agroindustrial Moquegua trabaja en la generación de valor en el sector 
agroindustrial. Su intervención busca mejorar la competitividad de las cadenas productivas 
locales. Su escala territorial es el departamento de Moquegua, pero también brinda servicios 
en otros departamentos de la zona sur del país, según la demanda y especialización requerida. 
Sus acciones buscan apoyar la transferencia tecnológica, capacitación y asesoría técnica a 
los productores agrícolas, pecuarios e industriales de las cadenas productivas locales, para 
acceder a nuevas tecnologías de producción, para buscar su competitividad, la optimización 
de los procesos, promover la innovación y el desarrollo de productos transformados. 
Actualmente, el CITE Agroindustrial Moquegua viene brindando servicios en las provincias 
de General Sánchez Cerro, Mariscal Nieto e Ilo, para el funcionamiento de su laboratorio 
especializado, la dirección ejecutiva logró el financiamiento de recursos, con la finalidad de 
organizar, equipar e instalar su plataforma de servicios en la Plataforma logística, de 
servicios y producción industrial – CETICOS Ilo. El potencial agroindustrial del 
departamento de Moquegua, es diverso y cuenta con una amplia variedad de especies propias 
de la zona, como damasco, lima y tumbo. Adicionalmente, cuenta con plantaciones de palto, 
olivo, orégano, cítricos y tuna. La demanda por productos agroindustriales como el pisco, 
aceite de oliva, néctares y mermeladas va en aumento, por lo que se requiere potenciar la 
industrialización de los productos procesados locales. Los usuarios del CITE Agroindustrial 
Moquegua, son agricultores de la zona que vienen incrementando su producción y logrando 
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innovaciones en sus procesos productivos con la finalidad de optimizar los recursos 
disponibles. Los servicios que adquieren, son remunerados y hay un compromiso de 
exigencia de calidad en el trabajo, por lo que el rol del potencial humano es un factor 
diferencial en este tipo de trabajo. El personal del CITE, según esta demanda, está 
conformado por profesionales administrativos y técnicos, los cuales son especialistas en 
Ingeniería Industrial e Ingeniería de Industrias Alimentarias, y al mismo tiempo, conocen y 
tienen experiencia en la zona de trabajo. 
La presente investigación plantea como punto de estudio el grado de injerencia que 
tiene la gestión del personal en la calidad de los servicios de una entidad de la administración 
pública, adscrita a la cartera ministerial de la producción. Es sabido que en muchas 
organizaciones el estilo de dirección que prevalece es aquel vinculado a aspectos subjetivos 
antes que, a modelos de gestión empresariales, y esto se refleja en la atención a los usuarios 
o clientes finales, cotidianamente, existe el sentir de que los servidores públicos no tienen la 
debida vocación de servicio para atender a las personas, de ahí que se desprende el objetivo 
general de este trabajo de investigación. 
 Se entiende por trabajos previos a los antecedentes planteados en relación al 
problema del estudio de investigación, según Valderrama (2019), tienen que ver con aquellos 
trabajos que tengan relación o similitud con el problema del estudio, pero que hayan sido 
elaborados en años anteriores al mismo. 
El presente trabajo de investigación recopiló estudios y aportes previos de otros 
autores, desarrollados en los ámbitos internacionales y nacional. 
Heredia (2017) en su investigación de la relación del ambiente laboral y la 
satisfacción de los trabajadores de una empresa de Ecuador, tuvo como objetivo investigar 
esta relación de ambas variables. El tipo de investigación fue básica y de nivel correlacional, 
de enfoque cuantitativo; de diseño transversal. Tuvo como conclusiones: (a) El ambiente 
laboral y la satisfacción de los trabajadores tienen correlaciones bastantes significativas, (b) 
Si se manejan adecuadamente el ambiente laboral y la satisfacción, se logran resultados 
favorables a todo nivel, y (c) El ambiente y la satisfacción laboral tienen un rol preponderante 
al interior de las organizaciones, por ello implica una mejora constante. 
Castilla (2013) en su investigación para la mejora del talento en las organizaciones 
en base a las expectativas, planteó como objetivo dotar a la gestión del talento un análisis 
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crítico e integrador desde la gestión de recursos humanos que se llevan en las organizaciones. 
El tipo de investigación fue básica y de nivel correlacional, de enfoque cualitativo; de diseño 
transversal. Concluye que: (a) La importancia del personal como la clave para el desarrollo 
de las empresas, sin embargo, muchas veces la alta dirección no está preparada para la 
contratación, desarrollo y retención de los mejores colaboradores, (b) No se puede entender 
cómo gestionar el talento humano sin tomar en cuenta las opiniones y percepciones de los 
colaboradores, y (c) Lograr el compromiso del personal con los objetivos de la empresa es 
la clave para la realización integral de las personas y por ende de la empresa. 
Arrobo (2013), en su trabajo sobre la gestión del personal en base a las competencias, 
definió como objetivo esbozar un Modelo de Gestión del Personal considerando las destrezas 
de las personas. El tipo de investigación fue básica y de nivel descriptivo, de enfoque 
cualitativo; de diseño no experimental: transversal. Concluye que: (a) el personal puede 
desarrollarse mejor en cuanto su desempeño sea medido y reconocido por la empresa, (b) 
los trabajadores reconocidos y motivados pueden desarrollarse de manera más eficiente y 
eficaz en la empresa, y (c) en la gestión del personal en necesario plantear indicadores de 
desempeño, en todos los procesos que realice. 
Urquía (2016) en su trabajo sobre la gestión del personal y la calidad de los servicios 
de salud, planteó como objetivo indagar sobre la correspondencia que existe entre las 
mencionadas variables. El tipo de investigación fue básica y de nivel correlacional, de 
enfoque cuantitativo; y de diseño no experimental transversal. Concluye que: (a) la gestión 
del personal y la calidad de servicios, están directamente vinculadas, (b) la gestión del 
personal está directamente vinculada con las expectativas de los usuarios, y (c) la gestión de 
las personas influye directamente en las apreciaciones de los usuarios. 
Arispe (2014) con su estudio sobre la gestión del personal y su vinculación con la 
satisfacción del cliente en una empresa, planteó como objetivo establecer el grado de 
influencia entre ambas variables. El tipo de investigación fue básica y de nivel exploratorio, 
de enfoque cuantitativo; y de diseño no experimental transversal. Concluye que: (a) La 
visión compartida para el desarrollo del personal y de las áreas funcionales de la empresa 
influyen en la satisfacción del cliente, (b) es importante lograr el compromiso de los 
trabajadores, para el desarrollo personal y empresarial, y (c) un trabajador debidamente 
motivado y reconocido, brinda un mejor servicio al cliente y por ende contribuye al nivel de 
confianza y fidelidad con la empresa. 
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Rojas (2018) en su investigación sobre la administración del personal y su incidencia 
con el desenvolvimiento laboral en un puesto de salud, planteó el análisis de la relación entre 
ambas variables. El tipo de investigación fue aplicada y de nivel correlacional, de enfoque 
cuantitativo; y de diseño no experimental: transversal. Concluye que: (a) Hay relación 
estadísticamente significativa entre la administración del personal y el desenvolvimiento, (b) 
hay relación numérica significativa entre gestión del personal y la calidad de los servicios a 
los usuarios, y (c) si hay relación significativa entre gestión del personal y el trabajo en 
equipo como estrategia del desempeño laboral. 
Hay que mencionar que para Valderrama (2019), las variables son definidas como 
aquellos rasgos que pueden ser observados en cada sujeto de estudio, ya sea un individuo, 
institución o empresa, que, además, son medibles y que tienen alteraciones de calidad y de 
cantidad. Para poder definirlas en la base científica de un estudio de investigación, se deben 
desprender conceptualmente de las hipótesis planteadas. Según su naturaleza pueden ser 
independientes, dependientes o intervinientes, para el presente estudio se tiene a la Variable 
1, descrita en la Gestión del Talento Humano en una entidad, y se define a continuación: 
Chiavenato (2009) señaló que es la relación que existe entre las organizaciones y las 
personas, causando una dependencia directa e incluyente, las personas para su realización 
profesional y personal, y las organizaciones para mantenerse en el mercado y alcanzar su 
desarrollo. Afirma que, no hay organizaciones que funcionen sin las personas en su interior, 
por ello son el elemento clave para conformarla, quizá el activo más preciado. 
Vallejo (2016) postuló que es una doctrina que busca alcanzar los objetivos de una 
organización a través de las personas, y que para ello es vital tener una modelo organizativo 
funcional y el compromiso y el esfuerzo humano coordinado, hacia un mismo horizonte 
común. 
Jericó (2008) señaló que el talento es el recurso estratégico para innovar en todas las 
organizaciones. La creación de valor al profesional o grupo humano ha de considerarse como 
prioridad estratégica para que se comprometa con los objetivos y genere el sentido de 
pertenencia. El liderazgo es la pieza clave para que la dirección del personal se priorice como 
el principal y prioritario recurso de toda organización. 
Dolan (2007) lo definió como la importancia del elemento humano, constituyéndose 
como una de las claves del éxito en las empresas, lo que implica la toma de decisiones sobre 
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él de manera estratégica. Las estrategias determinadas por las empresas deben estar alineadas 
y ser afines al potencial humano con que cuenta. Por lo tanto, necesita identificar las 
fortalezas y debilidades en términos de su equipo, y fijar los cursos de acción y horizonte de 
desarrollo a arribar. 
Porret (2010) enfatizó que la gestión del personal es la función más crítica y 
estructurada, y por ende la prioritaria en la gerencia. Está referida a la obligación que toda 
organización asume para que sus colaboradores puedan autorrealizarse y desarrollarse dentro 
de la misma y mantengan la motivación para trabajar cada vez con mayor dedicación y 
esmero, y al mismo tiempo a asumir puestos de mayor relevancia. 
Alles (2007) afirmó que cuando las organizaciones se ocupan de las personas con las 
que trabajan, implementan un área específica de Recursos Humanos o de Capital Humano, 
en lugar de una "oficina de personal". Adicionalmente, promueven la aplicación de buenas 
prácticas en la materia; partiendo de los objetivos a lograr entendidos desde la elección de 
las personas hasta en las políticas de fidelización. 
Cuesta (2015) señaló que existen tres elementos que integran la gestión estratégica 
del personal en toda organización, los cuales son: la denominación del personal como el 
recurso clave en procura de la competitividad de las organizaciones, el enfoque holístico con 
el que debe gestionarse al potencial humano y la obligatoriedad de que exista consistencia 
entre la gestión del personal y la estrategia de desarrollo integral. 
Jiménez (2008) lo describió como a un esquema ordenado de cuatro factores clave: 
convocatoria y selección, evaluación, desarrollo de personas y retención del personal, y 
añade que, si la organización decide incursionar en los mercados más especializados o en 
actividades complejas, la gestión del personal es una prioridad. 
Pomares (2015) sustentó que las personas son el activo más relevante y creativo de 
las organizaciones, en casi todas empresas, las personas han sido conducidas de manera 
ineficaz e ineficiente, limitando la creatividad y sentido de pertenencia con los objetivos 
institucionales o empresariales. Además, en estos tiempos han aparecido nuevas formas de 
lograr objetivos a través de las personas, empleando para ellos las herramientas de 
información y tecnologías de comunicación, así como las redes sociales, con lo que obtienen 
alternativas para la interacción y gestión de las personas. 
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Armas (2017) determinó que la planificación de la gestión del personal en las 
organizaciones se constituye en una secuencia estructura a través de la cual la gerencia define 
a los talentos idóneos para la organización, entendiendo como talentos a las personas que se 
puedan alinear a los objetivos institucionales y las metas planteadas. Planificar el potencial 
humano implica analizar el contexto, el mismo que debe ser integral a toda la organización, 
y adicionalmente, considerar la información económica, social y política de los sucesos 
nacionales e internacionales que tienen impacto en la sociedad, en general y de una manera 
específica en la organización. Un cambio en el entorno podría implicar cambios en el 
ambiente laboral, físico y gerencial de la organización. 
Las dimensiones de la variable 1: Gestión del talento humano, se definen a continuación: 
Las dimensiones de la variable 1 (gestión del talento humano), según Chiavenato 
(2012), para el presente trabajo son tres: (i) Evaluación del desempeño del personal, (ii) 
Gestión por competencias y (iii) Gestión del cambio, y se definen de la siguiente manera: 
Habría que decir también que la evaluación del desempeño del personal, está referido 
a los resultados que deben alcanzar todos los miembros de una organización, y con ello su 
realización personal; es un proceso analítico para identificar y conocer los rasgos 
característicos de las personas y, su contribución al desarrollo de la organización.  
La gestión por destrezas, permite a la gerencia la valoración del desempeño de las 
personas en base a un conjunto de destrezas para el trabajo, que son los capacidades, 
atributos y actitudes personales que los cargos implican, en función del campo en el que se 
desarrolla la empresa o entidad, en un periodo de tiempo específico. Alles (2005). 
Gestión del cambio, se define como la capacidad de identificar la secuencia en la que 
se deben orientar los recursos de la organización. Lo que tiene que ver directamente con 
aquella capacidad de resiliencia a los cambios del entorno y prepararse continuamente para 
aprovechar las oportunidades de mercado. Calderón (2010). 
Como se ha dicho, según Sanabria (2015) la adecuada gestión del talento humano 
actualmente representa un reto. Pese a que se han impulsado desde diferentes organismos de 
la gestión pública en Colombia, a través de planes para la inserción y adecuada gestión del 
personal calificado en los organismos del sector privado, todavía es insuficiente la 
información sobre esta situación en las entidades del sector público. 
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Habría que decir también de la Variable 2, Satisfacción de los usuarios, que: 
Calva (2009) la satisfacción de los usuarios puede ser entendida como la forma de atender y 
resolver un reclamo, sentimiento o posición antagónica. El sentir de estar satisfecho, puede 
definirse, por tanto, a todo aquello que es grato, confortable o bien ayuda a conducir a 
generar al sentimiento de estar complacidos o simplemente de no quedar inconforme con 
algo. 
Hernández (2011) lo definió como un estado mental de las personas que hacen uso 
de un servicio, por lo que representa a todas aquellas respuestas racionales, físicas y 
emocionales provocadas por el cumplimiento de una necesidad o un deseo. El cual se 
encuentra en permanente cambio, debido a que depende de muchos factores aleatorios que 
es necesario recopilar y estudiar. 
Para Rey (2000) la definición implica una apreciación subjetiva de un bien o servicio, 
y al mismo tiempo, se constituye en un elemento alternativo de parámetros más objetivos de 
evaluación que, normalmente, no se consideran. Es un indicador voluble, basado 
enteramente en la percepción de las personas, porque su medición se centra en las 
valoraciones antes que en la objetividad. 
Arias (2013) postuló que muchos factores pueden afectar la efectividad de los 
servicios, y por lo tanto incidir en el grado de valoración de los clientes o usuarios de un 
bien o servicio. Estos factores pueden describirse en: personal sin la debida formación para 
la atención, personal con sobrecarga de labores, o cuando el personal no está lo 
suficientemente motivado para brindar los servicios de manera óptima en las organizaciones. 
Denove (2006) afirmó que, para asegurar un nivel de complacencia óptima de sus 
clientes, las empresas tienen que brindar sus servicios cumpliendo tres criterios diferentes 
entre sí: (1) La calidad objetiva del servicio prestado, (2) el recuerdo o recomendación sobre 
el servicio, que es transmitida entre clientes o grupo de clientes, y (3) el proceso de atención 
del mismo. Una evaluación congruente de un proveedor de servicios, implica el análisis 
diferencial de la calidad objetiva del servicio y la complacencia de acuerdo al servicio que 
se presta. 
Quispe (2016) describió a la satisfacción de los usuarios, como un enfoque total que 
recopila las expectativas de los clientes, desde el sentido de su participación en la prestación 
o adquisición de un servicio o un bien, respectivamente. Estas expectativas se deben 
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enmarcar en un lapso de tiempo y adicionalmente, incluir la asignación de valor individual 
en el uso o prestación de los bienes o servicios. 
Florensa (2015) definió a la satisfacción de los usuarios, como un proceso complejo, 
que es mucho más que un análisis de información, sino que, durante la experiencia de 
adquirir un bien o contratar un servicio, aparecen distintos fenómenos mentales que están 
asociados a sentimientos subjetivos, sin dejar de lado las emociones y los estados de ánimo 
de los usuarios. 
Fernández (2015) lo describió como un estado emocional que genera confort por la 
atención plena y completa de las necesidades y expectativas de las personas. De ahí que se 
le describa en función al desempeño percibido en relación con los resultados esperados. Si 
el servicio tiene una calidad menor a lo esperado, el cliente no queda satisfecho. En 
contraparte, si el desempeño es igual a lo esperado, el cliente queda satisfecho, pero si el 
desempeño es superior a lo esperado, el cliente queda encantado o más que satisfecho. 
Lobo (2014) lo definió como a uno de los aspectos más empleados en la evaluación 
de los servicios, desde las entidades públicas, recientemente, un poco más de una década 
atrás, como una de las claves de la evaluación de los servicios públicos, como aquellos 
vinculados a la salud, entre otros servicios de la administración pública (p. 22). 
Ruíz-Alejos (2015) lo enmarca como uno de los aspectos más estudiados en los 
ámbitos del mercadeo y de la psicología del consumo. Debido a dos razones fundamentales: 
su análisis brinda una aproximación cercana a la valoración externa del prestigio de la 
organización, y al mismo tiempo otorgar bases para poder esbozar una predicción del 
comportamiento de los usuarios en el futuro. 
Las dimensiones de la Variable 2: Satisfacción de los usuarios, se clasifican en: 
Para la variable 2 (satisfacción de los usuarios), según Cronin y Taylor (1992) en su modelo 
SERVICE PERFOMANCE – SERVPERF, que mide la calidad de los servicios desde el 
punto de vista de los clientes o usuarios, se puede definir para el presente trabajo cinco 
dimensiones: (i) Elementos tangibles, (ii) Fiabilidad, (iii) Capacidad de respuesta, (iv) 
Seguridad, y (v) Empatía, y se definen de la siguiente manera: 
Los elementos tangibles, son aquellos que están referidos a la apariencia física de la 
infraestructura, equipamiento, funcionarios y materiales informativos.  En otros términos, es 
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todo lo que el usuario puede percibir de manera detallada al momento de solicitar la 
prestación de un servicio del CITE Agroindustrial Moquegua. 
 La fiabilidad se trata básicamente de la capacidad con que cuenta una entidad 
prestadora de servicios, para ofrecer a los usuarios una imagen seria, sobria, formal, sin lugar 
a dudas, riesgos e irregularidades. Es decir, se trata de todos los elementos que componen la 
primera impresión de una entidad hacia los usuarios actuales y potenciales. 
Se entiende a la capacidad de respuesta, como la actitud y predisposición con los que 
el personal de toda entidad que atiende al público, pueda mostrar para orientar a los clientes 
o usuarios, con la finalidad de proveerles del mejor servicio de manera oportuna y con uso 
eficiente del tiempo, lo que quiere decir, que es el primer contacto con las personas que 
acuden a un establecimiento para ser atendidos con algún bien o servicio. 
La seguridad, es considerada como el trato directo al cliente o usuario, el manejo de 
la información, el talento profesional y, sobre todo, la capacidad para inspirar confianza en 
las personas. Aquí se trata de generar un ambiente confortable, donde los usuarios puedan 
expresar concretamente sus necesidades y de esta manera poder ser atendidos en los aspectos 
específicos que requieren, de acuerdo a sus demandas identificadas. 
Por último, tenemos a la empatía, que se describe como el respeto y la consideración 
de manera personal hacia cada cliente o usuario, aquí se destacan elementos como manejar 
términos amigables, que hagan sentir confianza en los usuarios. En muchos casos, se 
recomienda emplear el lenguaje coloquial, con la finalidad de generar un diálogo fluido con 
los usuarios, para identificar los servicios específicos requeridos. 
Para reforzar este enfoque se tiene a Carmona (1998) que postuló dos aspectos clave 
en la satisfacción del cliente, lo siguiente: el primero, relacionado a las dimensiones de los 
bienes o servicios que complacen a los clientes, y el segundo, como a todas las otras 
características que inciden en la insatisfacción de los clientes. 
El siguiente punto trata sobre la formulación del problema, que según Valderrama 
(2019) tiene que ver con la descripción de la relación que existe entre los diferentes 
elementos del mismo, y recomienda que antes de su planteamiento se investigue bibliografía 
específica al respecto. Para Vara (2015) la determinación del problema es la esencia del 
trabajo de investigación, con la finalidad de encontrar algunas o alguna forma de plantear 




¿De qué manera la gestión del talento humano tiene relación en la satisfacción de los usuarios 
del CITE Agroindustrial Moquegua? 
Problemas específicos 
Problema específico 1: 
¿Qué relación existe entre la gestión del talento humano y los elementos tangibles de los 
servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019? 
Problema específico 2:  
¿Qué relación existe entre la gestión del talento humano y la fiabilidad de los servicios del 
CITE Agroindustrial Moquegua al 2019? 
Problema específico 3:  
¿Qué relación existe entre la gestión del talento humano y la capacidad de respuesta de los 
servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019? 
Problema específico 4:  
¿Qué relación existe entre la gestión del talento humano y la seguridad de los servicios del 
CITE Agroindustrial Moquegua al 2019? 
Problema específico 5:  
¿Qué relación existe entre la gestión del talento humano y la empatía de los servicios del 
CITE Agroindustrial Moquegua al 2019? 
Acerca de la justificación de todo estudio de investigación, Valderrama (2019), afirmó que 
tiene que ver con la exposición de las razones para poder realizarlo. Es decir, es como la 
tarjeta de presentación de la investigación y tiene por finalidad dar sustento y financiamiento 
a su implementación.  
En la teoría del desarrollo del conocimiento, se han venido realizando estudios 
relacionados al tema de la presente investigación, sin embargo, han sido aplicados en su gran 
mayoría en establecimientos de salud de gran escala, como hospitales, donde los servicios 
se desarrollan en el marco de la capacidad y disponibilidad de los recursos que les son 
asignados desde el gobierno central. 
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En cuanto a las unidades descentralizadas de la administración pública, como los 
CITE, no se han encontrado estudios sobre el sistema de calidad vigente de las mismas, por 
lo que presente trabajo se constituye como un aporte al sistema de información relacionada 
a su gestión, con la finalidad de establecer la relación entre las dos variables planteadas. Al 
mismo tiempo, se pretende brindar elementos a manera de línea de base, en cuanto a la 
percepción del servicio que reciben los usuarios del sector agroindustrial de mediana y 
pequeña escala, para identificar puntos críticos y áreas de mejora que ayuden a lograr la 
efectividad de la gestión integral con los recursos existentes. 
De manera práctica, la investigación se sustenta en la consecución de hallazgos y 
resultados que permitan identificar puntos críticos y áreas de mejora en la prestación de los 
servicios del CITE Agroindustrial Moquegua, a través de la adopción de buenas prácticas de 
gestión empresarial o en la mejora constante de los servicios brindados a través del 
monitoreo de los impactos, con la finalidad de darle seguimiento a las recomendaciones, a 
manera de un servicio post venta. Esto no sólo contribuirá al fortalecimiento del prestigio de 
la entidad, sino también a la consolidación del sector agroindustrial de manera local, 
obteniendo mejores resultados productivos y con valor agregado. 
Metodológicamente, el presente estudio tiene bases sólidas y estructuradas,  a través 
de métodos y técnicas científicas de investigación, y al mismo tiempo, el uso de los 
instrumentos que fueron adaptados para el estudio de las variables han sido debidamente 
validados por expertos temáticos y por expertos metodólogos, para poder aplicarlos de 
manera efectiva a los sujetos de estudio, en este caso a los productores agroindustriales del 
departamento de Moquegua, que vienen requiriendo los servicios del CITE Agroindustrial 
Moquegua, y que lo consideran como aliado estratégico en la ruta de su desarrollo técnico y 
productivo. Los estudios cuantitativos tienen vigencia y permiten interrelacionar variables 
de investigación que promueven el análisis juicioso y objetivo de la realidad. 
En el marco legal vigente y en la medida de prestar servicios diferenciados de 
capacitación y asesoría a los productores agroindustriales de Moquegua, y bajo el marco de 
las políticas de inocuidad y sanidad agraria, es importante estudiar el impacto de los servicios 
del CITE Agroindustrial Moquegua, con la finalidad de identificar el cumplimiento de los 
lineamientos nacionales en cuanto a la materia. Lo que es la finalidad superior de toda 
entidad descentralizada en el ámbito nacional. Adicionalmente, desde el impulso de la Ley 
Nº 30057, para la mejora de la calidad de la carrera pública, delegada a su cumplimiento al 
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organismo SERVIR, que busca mejorar las capacidades de los servidores públicos y 
fortalecer su vocación de servicio en el marco de la meritocracia como elemento clave para 
la evaluación del desempeño del personal, este trabajo pretende aportar con datos que 
promuevan el análisis del tema en mención. 
Por el ámbito social, al tratarse del potencial o talento humano que brinda los 
servicios, es un factor clave para la satisfacción de los usuarios, la tarea implica transmitir 
el conocimiento científico especializado en cada rama asociada a la agroindustria de manera 
sencilla y al mismo tiempo, promover un cambio paradigmático en las prácticas de 
producción agroindustrial que fueron transferidas de generación en generación. El trabajo 
implica promover el fortalecimiento de las buenas prácticas de gestión, como toda 
organización inteligente, y mejorar la prestación de servicios con enfoque de mercado, 
contribuyendo al cumplimiento de las demandas de la población. 
Acerca de las hipótesis, para Hernández (2014), pueden ser entendidas como 
descripciones probables de la interacción entre las variables de la investigación, por lo que 
se constituyen en pieza clave del método deductivo en los estudios cuantitativos, para el 
presente trabajo se tienen las siguientes hipótesis general y específicas. 
 
Hipótesis general 
Existe relación significativa entre la gestión del talento humano y la satisfacción de los 
usuarios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019.         
 
Hipótesis específicas         
Hipótesis específica 1: 
Existe relación significativa entre la gestión del talento humano y los aspectos tangibles de 
los servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
Hipótesis específica 2:  
Existe relación significativa entre la gestión del talento humano y la fiabilidad de los 
servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
Hipótesis específica 3:  
Existe relación significativa entre la gestión del talento humano y la capacidad de respuesta 




Hipótesis específica 4:  
Existe relación significativa entre la gestión del talento humano y la seguridad de los 
servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
Hipótesis específica 5:  
Existe relación significativa entre la gestión del talento humano y la empatía de los servicios 
del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
 
A su vez, Valderrama (2019) define a los objetivos de todo proyecto de investigación 
como a la demarcación de los límites del estudio, con la finalidad de establecer el campo 
específico para la profundidad de la investigación. 
 
Objetivo general 
Determinar la relación entre la gestión del talento humano y la satisfacción de los usuarios 
del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
 
Objetivos específicos 
Objetivo específico 1: 
Determinar la relación que existe entre gestión del talento humano y los elementos tangibles 
de los servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
Objetivo específico 2:  
Determinar la relación que existe entre gestión del talento humano y la fiabilidad de los 
servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
Objetivo específico 3:  
Determinar la relación que existe entre gestión del talento humano y la capacidad de 
respuesta de los servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
Objetivo específico 4:  
Determinar la relación que existe entre gestión del talento humano y la seguridad de los 
servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
Objetivo específico 5:  
Determinar la relación que existe entre gestión del talento humano y la empatía de los 
servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 




Tipo y diseño de investigación 
Tipo de estudio 
Según Valderrama (2019) existen tres tipos de investigación: Básico (que se realiza por 
desarrollar conocimientos científicos o teorías en las diferentes ramas de la actividad 
científica,  antes que proponer soluciones prácticas a los problemas del entorno), Aplicado 
(tiene como finalidad la validación de las teorías existentes para operativizarlos en normas 
y procedimientos tecnológicos que permita su mejor manejo en la realidad), y, Tecnológica 
u Operativa (que busca desarrollar herramientas a través de la comprobación de sus 
resultados en la tecnología o productos terminados, permite resolver problemas reales en 
bases a la ciencia existente); el tipo de estudio elegido para el presente trabajo de 
investigación científico es básico. 
Enfoque 
Hernández (2014) define tres tipos de enfoques para la investigación científica, entendiendo 
al enfoque Cuantitativo como el análisis de la información busca comprobar las hipótesis 
con base a las cifras y los rangos estadísticos, y así generar lineamientos de conducta y 
comprobar teorías, el enfoque con el que se desarrollará la presente investigación científica 
es cuantitativo. 
Método 
De acuerdo con Valderrama (2019) se tienen quince métodos particulares para el 
planteamiento y desarrollo de investigaciones científicas, uno de ellos, el Método hipotético-
deductivo, se caracteriza por la abstracción de problemas o situaciones específicas hacia la 
construcción de teorías, es de decir, de lo específico a lo generalizado, lo cual implica la 
definición de una o más hipótesis para luego de un proceso de análisis, validarla o no; para 
la presente investigación científica se ha optado por el método hipotético-deductivo. 
Diseño de estudio 
Para Hernández (2014) se pueden concebir los estudios de investigación bajo dos tipos de 
diseños: Experimentales y No Experimentales (longitudinales o evolutivos, y 




Nivel de investigación 
Valderrama (2019) identifica cinco niveles de investigación, entre ellos el presente trabajo 
de investigación adoptará el nivel descriptivo correlacional. 
Alcance 
Hernández (2014) define que el alcance para un estudio de investigación puede referirse a 
cinco elementos básicos, para la presente investigación se ha utilizado el alcance transversal 
en un solo momento. 
Operacionalización de variables 
Variable 1 
Gestión del talento humano 
Definición conceptual 
Chiavenato (2009), lo define como a la relación que existe entre las organizaciones y las 
personas, causando una dependencia directa e incluyente, las personas para su realización 
profesional y personal, y las organizaciones para mantenerse en el mercado y alcanzar su 
desarrollo. Afirma que, no hay organizaciones que funcionen sin las personas en su interior, 
por ello son el elemento clave para conformarla, quizá el activo más preciado. 
Definición operacional 
La gestión del talento humano se ha dimensionado en tres, las cuales son: Evaluación del 
desempeño, Gestión por competencias y Gestión del cambio. 
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Tabla 1.  
Operacionalización de la Variable 1: Gestión del talento humano 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición Niveles y rangos 
Evaluación del Desempeño Revisar los procesos que realiza el personal 
para la evaluación de la eficiencia en su 
desenvolvimiento. 












5. Completamente de acuerdo.  
4. Un poco de acuerdo. 
3. Ni en acuerdo ni en desacuerdo. 
2. Un poco en desacuerdo. 
1. Completamente en desacuerdo. 
[20 – 47] Bajo 
 
[48 – 75] Medio 
 
[76 – 100] Alto 
Gestión por competencias Lograr la eficiencia y la eficacia con los 
recursos humanos disponibles. 
 
09 al 14 
 
 
Gestión del cambio 
 
Comparación entre la orientación hacia el 
cambio y la visión institucional.  
Comparación entre la orientación hacia el 
cambio y los valores institucionales.  
 
 





Satisfacción de los usuarios 
Definición conceptual 
Fernández (2015) lo describió como un estado emocional que genera confort por la atención 
plena y completa de las necesidades y expectativas de las personas. De ahí que se le describa 
en función al desempeño percibido en relación con los resultados esperados. Si el servicio 
tiene una calidad menor a lo esperado, el cliente no queda satisfecho. En contraparte, si el 
desempeño es igual a lo esperado, el cliente queda satisfecho, pero si el desempeño es 
superior a lo esperado, el cliente queda encantado o más que satisfecho. 
Definición operacional 
La variable de la satisfacción de los usuarios se ha dimensionado en cinco, las cuales son: 
Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía de la calidad 














Tabla 2.  
Operacionalización de la Variable 2: Satisfacción de los usuarios 
 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición Niveles y rangos 
Elementos tangibles 
Apariencia de instalaciones, personal y 
equipamiento 
01 al 04 
 
5. Completamente satisfecho 
4. Un poco satisfecho 
3. Ni satisfecho ni insatisfecho 
2. Un poco satisfecho 
1. Completamente insatisfecho 
 
[22 – 51] Bajo 
[52 – 81] Medio 
[82 – 110] Alto 
Fiabilidad Cuidado en la ejecución de los servicios 05 al 08 
Capacidad de respuesta 
Atención a las demandas de los 
usuarios 
09 al 13 
Seguridad Nivel de confianza con los usuarios 14 al 18 
Empatía 
Nivel de atención a los problemas de 
los usuarios 
19 al 22 
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Población, muestra y muestreo 
Población 
De acuerdo con Valderrama (2019) la población es la agrupación finita o infinita de 
elementos, seres viviente o cosas, que tienen rasgos similares, que son materia de 
observación, debiendo fijar para ello su ubicación geográfica, particularidades y el tiempo 
en el que se implementará el estudio de investigación. Para el presente trabajo de 
investigación la población está conformada por 626 productores agroindustriales de la gran, 
mediana y pequeña escala del departamento de Moquegua, que contrataron los servicios del 
CITE Agroindustrial Moquegua desde enero a diciembre del año 2018. 
Muestra 
Según Valderrama (2019) la muestra es una sub-agrupación representativa de una población, 
en materia de trabajos de investigación. El carácter de representatividad lo adquiere porque 
contiene los atributos de la población identificada. Para el presente estudio, se van a 
considerar a los 238 productores agroindustriales de mediana y pequeña escala del 
departamento de Moquegua, atendidos por el CITE Agroindustrial Moquegua desde enero a 
diciembre del año 2018. 
Muestreo 
El muestreo empleado para el presente estudio, es el muestreo probabilístico, el cual según 
Valderrama (2019) es cuando se selecciona a las unidades de estudio de manera aleatoria, 
donde cada parte o elemento de la muestra tiene igual probabilidad de ser estudiado, lo cual 
permite conocer la diferencia entre el estimador y el parámetro de la medición. 
Tabla 3.  










Criterios de inclusión 
Para el presente trabajo de investigación se considera a todos los usuarios del CITE 
Agroindustrial Moquegua. Los criterios específicos son: 
Ser productores agropecuarios de las cadenas productivas locales. 
Tener una producción pequeña o mediana (máximo 02 hectáreas de producción). 
Ser residentes del departamento de Moquegua. 
Haber recibido un curso, charla, asesoría u otro servicio que brinda el CITE Agroindustrial 
Moquegua. 
Criterios de exclusión 
Para el presente trabajo de investigación se considera a todos los que no son usuarios del 
CITE Agroindustrial Moquegua. 
Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica 
Valderrama (2019) define a la encuesta como un instrumento de la investigación científica, 
qué está compuesta por una serie ordenada de preguntas a aplicar a cada uno de los 
participantes de la muestra de estudio, para este estudio de investigación, la técnica empleada 
fue la encuesta. 





Cuestionario gestión del talento humano (mide el desempeño laboral) 
Cuestionario SERVPERF  
Fuente: Base de datos 
Instrumentos 
Galán (2009) señala que los cuestionarios son un agrupamiento de interrogantes ordenadas 
para recopilar los datos que permitan lograr los objetivos de la investigación. Por su carácter 
estructurado permite homogenizar el recojo de la información, para obtener información de 
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primera mano con la mayor validez posible, el instrumento empleado para la presente 
investigación es el cuestionario. 
Ficha técnica del instrumento de la variable 1 
Ficha técnica: 
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre la gestión del talento humano (Anexo B) 
Autor: Ernesto Sáenz Huamán 
Año: 2019 
Tipo de instrumento: Cuestionario 
Objetivo: El cuestionario está orientado a la recopilación de datos relacionados a la gestión 
del personal en el CITE Agroindustrial Moquegua 
Descripción: Este instrumento tiene 20 preguntas clasificadas de la siguiente manera:  
El punto A. Evalúa el desempeño laboral; el punto B. Evalúa la gestión por competencias; 
y, el punto C. Evalúa la gestión del cambio.  
Población: Usuarios del CITE Agroindustrial Moquegua (enero – diciembre 2018)  
Aplicación: Directa. 
Tiempo de administración: de 20 a 30 minutos de lunes a viernes; en el mes de mayo de 
2019. 
Normas de aplicación: Leer cada pregunta y marcar una sola respuesta. 
Escala: Tipo Likert 
Niveles o rangos: Cada ítem estará estructurado en cinco alternativas de respuesta los niveles 
a encontrar pueden ser (1) Completamente en desacuerdo, (2) Un poco de acuerdo, 3) Ni en 
acuerdo ni en desacuerdo, (4) Un poco de acuerdo y (5) Completamente de acuerdo. Marcar 







Tabla 5.  
Baremo para medir la gestión del talento humano 




[20 – 47] 
[48 – 75] 




Fuente: Base de datos 
Ficha técnica del instrumento de la variable 2 
Ficha técnica: 
Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la satisfacción de los usuarios (Anexo B) 
Autor: Cuestionario SERVPERF (modificado) 
Año: 2019 
Tipo de instrumento: Cuestionario 
Objetivo: El cuestionario tiene como objetivo la recolección de datos relacionados a la 
satisfacción de los usuarios 
Descripción: este instrumento: Consta de 22 preguntas, de las cuales están clasificada de la 
siguiente manera: Aspectos Tangibles. Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, y 
Empatía. 
Población: Usuarios del CITE Agroindustrial Moquegua (enero – diciembre 2018) 
Aplicación: Directa. 
Tiempo de administración: 20 a 30 minutos de lunes a viernes; en el mes de mayo de 2019. 
Normas de aplicación: Leer cada pregunta y marcar una sola respuesta. 
Escala: Tipo Likert 
Niveles o rango: Cada ítem estará estructurado en cinco alternativas de respuesta, los niveles 
a encontrar pueden ser (1) Completamente insatisfecho (2) Un poco insatisfecho (3) Ni 





Tabla 6.  
Baremo para medir la satisfacción de los usuarios 




[22 – 51] 
[52 – 81] 




Fuente: Base de datos 
Validez 
Vara (2015) definió a la validez como el nivel en que el instrumento a aplicar permite 
cuantificar las variables de estudio, pueden ser de contenido, de constructo y de criterio. 
Según Valderrama (2019) el juicio de expertos son aquellas injerencias que realizan los 
profesionales expertos en la materia de investigación, las mismas se constituyen en 
recomendaciones para la mejora en la redacción de las preguntas de los instrumentos, con la 
finalidad de otorgarle simplicidad, para el presente estudio la validez se hará a través de 
validez de contenido según juicio de expertos. 
Tabla 7.  
Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento V1: Gestión del talento 
humano 
N° Nombres y apellidos del experto Dictamen 
1 Dr. Ulises Córdova García Aplicable 
2 Dr. Milagritos Rojas Rodríguez Aplicable 
3 Dr. Guido Bravo Huaynates Aplicable 
 
Tabla 8. 
Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento V2: Satisfacción de los 
usuarios 
N° Nombres y apellidos del experto Dictamen 
1 Dr. Ulises Córdova García Aplicable 
2 Dr. Milagritos Rojas Rodríguez Aplicable 




Según Carrasco (2009) el grado de confianza de un instrumento se traduce en su aplicación 
ya sea en diferentes períodos de tiempo, pero a los mismos sujetos de estudio que da como 
resultados los mismos hallazgos. Para calcular la consistencia interna en el presente estudio 
de investigación se empleó la técnica de coeficiente de confiabilidad. 
Tabla 9. 
Resumen de procesamiento de datos 
Casos N % 
Válido 238 100,0 
Excluido a 0 ,0 
Total 238 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento 
 
Tabla 10. 
Estadísticas de fiabilidad 




Con la finalidad de recabar los datos necesarios para el presente estudio, se coordinó 
directamente con la Dirección Ejecutiva del CITE Agroindustrial Moquegua, en total 
alineación con los parámetros de la escuela de posgrado y los aportes y sugerencias de la 
asesora en el proceso de la elaboración. 
El segundo paso consistió en la recolección de la base de datos de los usuarios del 
CITE para aleatoriamente aplicar los cuestionarios de cada variable de la investigación, 
aplicados a los mismos sujetos de estudio. Al momento de la aplicación de los mismos, se 




Método de análisis de datos 
Una vez aplicados los cuestionarios, se procedió al vaciado de la información en la base de 
datos en el programa Microsoft Excel. Con esta base de datos primaria, se procedió al 
traslado de la información en el Software estadístico SPSS v.25. Para el procesamiento de 
los datos se empleó el coeficiente de correlación Rho Spearman, debido a que las dos 
variables de estudio tienen el nivel de medición ordinal. 
El presente estudio se realizó en el marco de los aspectos metodológicos y teóricos 
de la investigación científica; así la aplicación de instrumentos para tener resultados de 
fuentes primarias y fidedignas. Para el marco teórico, se consultó y citó a los autores 
relacionados con el tema de la investigación. Se trabajó considerando la ética profesional y 
los elementos teóricos y prácticos de investigación científica. En el desarrollo del presente 
estudio se contó con el decidido apoyo de la Dirección Ejecutiva del CITE Agroindustrial 
Moquegua y del personal técnico y administrativo, para poder obtener información de los 
usuarios. Adicionalmente, la presente investigación no contiene material de otras personas, 
las referencias han sido detalladas debidamente. 
Estadística descriptiva 
Los resultados se presentaron empleado tablas de frecuencia y gráficos de barras, según los 
resultados obtenidos y procesados. 
Estadística inferencial / Prueba de hipótesis 
La contrastación de las hipótesis se realizó a través de la prueba de cada una de las hipótesis 
de la presente investigación. 
Nivel de significación 
El nivel de significación teórica  = 0.05 que corresponde a un nivel de confiabilidad del 
95%. 
Aspectos éticos 
Para el desarrollo del presente estudio de investigación se contó con la aprobación verbal de 
la Directora Ejecutiva del CITE Agroindustrial Moquegua, la Ing. Daphne Castro Arata, de 
igual manera se contó con el apoyo del personal administrativo y técnico de la mencionada 
organización para facilitar la base de datos de los usuarios del año 2018. De igual manera, 
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la participación activa de los usuarios del CITE Agroindustrial Moquegua, que son 
agricultores y ganaderos, para el desarrollo de los cuestionarios, lo cuales se aplicaron de 
forma anónima para guardar la confidencialidad del caso, por último, se afirma y demuestra 
que la presente investigación no contiene material de otros autores, en el caso de las citas 




















3.1 Resultados descriptivos de la investigación 
De la variable gestión del talento humano, se tiene que: 
Tabla 11.  









Válido Medio 17 7,1 7,1 7,1 
Alto 221 92,9 92,9 100,0 
Total 238 100,0 100,0  
 
 
Figura 1. Gestión del talento humano 
 
De la tabla N°11 y de la figura 01, se observa que la mayoría de los encuestados (92.86%) 
percibieron que la gestión del talento humano es alta y sólo una minoría (7.14%), afirmaron 




Tabla 12.  









Válido Bajo 20 8,4 8,4 8,4 
 Medio 19 8,0 8,0 16,4 
 Alto 199 83,6 83,6 100,0 





Figura 2. Satisfacción de los usuarios 
De la tabla N°12 y de la figura 02, se observa que para la mayoría de los encuestados 
(83.61%) percibieron que la satisfacción de los usuarios es alta, sin embargo, para el 15% 
de los encuestados, la satisfacción es bajo y media. Se desprende que la valoración es 
positiva. 
Contrastación de hipótesis 
Hipótesis General 
H0:  No existe relación significativa entre la gestión del talento humano y la satisfacción 
de los usuarios. 




Tabla 13.  
Grado de correlación entre la gestión del talento humano y satisfacción de los usuarios 
 
Gestión del Talento 
Humano 




Gestión del Talento Humano 
Coeficiente de correlación 1,000 ,693** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 238 238 
Satisfacción de los Usuarios 
Coeficiente de correlación ,693** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 238 238 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Decisión estadística: 
Debido a que p = 0,000 es menor que 0,05 se rechaza la H0 
Conclusión:  
Existe relación moderada, positiva y significativa entre la gestión del talento humano y la 
satisfacción de los usuarios (Rho = 0,693). 
Hipótesis específica 1 
H0:  No existe relación significativa entre la gestión del talento humano y los elementos 
tangibles de los servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
H1:  Existe relación significativa entre la gestión del talento humano y los elementos 
tangibles de los servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
Tabla 14. 








Elementos Tangibles Coeficiente de correlación 1,000 ,545** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 238 238 
Gestión del Talento 
Humano 
Coeficiente de correlación ,545** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 238 238 




De la tabla 14, se puede concluir que existe una relación moderada, positiva y significativa 
entre la gestión del talento humano y los elementos tangibles de los servicios del CITE 
Agroindustrial Moquegua, rechazando la hipótesis nula H0. 
Hipótesis específica 2 
H0:  No existe relación significativa entre la gestión del talento humano y la fiabilidad de 
los servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
H1:  Existe relación significativa entre la gestión del talento humano y la fiabilidad de los 
servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
Tabla 15. 
Grado de correlación entre la Fiabilidad y la Gestión del Talento Humano 
 
Fiabilidad 




Fiabilidad Coeficiente de correlación 1,000 ,544** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 238 238 
Gestión del Talento 
Humano 
Coeficiente de correlación ,544** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 238 238 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Conclusión: 
De la tabla 15, se puede concluir que existe una relación moderada, positiva y significativa 
entre la gestión del talento humano y la fiabilidad de los servicios del CITE Agroindustrial 
Moquegua, rechazando la hipótesis nula H0. 
Hipótesis específica 3 
H0:  No existe relación significativa entre la gestión del talento humano y la capacidad de 
respuesta de los servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
H1:  Existe relación significativa entre la gestión del talento humano y la capacidad de 












Capacidad de Respuesta Coeficiente de correlación 1,000 ,673** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 238 238 
Gestión del Talento 
Humano 
Coeficiente de correlación ,673** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 238 238 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Conclusión: 
De la tabla 16, se puede concluir que existe una relación moderada, positiva y significativa 
entre la gestión del talento humano y la capacidad de respuesta de los servicios del CITE 
Agroindustrial Moquegua, rechazando la hipótesis nula H0. 
Hipótesis específica 4 
H0:  No existe relación significativa entre la gestión del talento humano y la seguridad de 
los servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
H1:  Existe relación significativa entre la gestión del talento humano y la seguridad de los 
servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
Tabla 17. 
Grado de correlación entre la Seguridad y la Gestión del Talento Humano 
 
Seguridad 




Seguridad Coeficiente de correlación 1,000 ,546** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 238 238 
Gestión del Talento 
Humano 
Coeficiente de correlación ,546** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 238 238 




De la tabla 17, se puede concluir que existe una relación moderada, positiva y significativa 
entre la gestión del talento humano y la seguridad de los servicios del CITE Agroindustrial 
Moquegua, rechazando la hipótesis nula H0. 
Hipótesis específica 5 
H0:  No existe relación significativa entre la gestión del talento humano y la empatía de 
los servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
H1:  Existe relación significativa entre la gestión del talento humano y la empatía de los 
servicios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. 
Tabla 18. 
Grado de correlación entre la Empatía y la Gestión del Talento Humano 
 
Empatía 




Empatía Coeficiente de correlación 1,000 ,529** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 238 238 
Gestión del Talento 
Humano 
Coeficiente de correlación ,529** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 238 238 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Conclusión: 
De la tabla 18, se puede concluir que existe una relación moderada, positiva y significativa 
entre la gestión del talento humano y la empatía de los servicios del CITE Agroindustrial 










En relación a los resultados del presente trabajo de investigación y lo planteado por Heredia 
(2017) en su estudio de la correspondencia entre el ambiente laboral y la satisfacción de los 
trabajadores de una empresa de Ecuador, se puede deducir que para que los usuarios de los 
servicios de una entidad se sientan plenamente satisfechos es necesario tener una adecuada 
gestión del personal, con lo que la hipótesis general planteada, queda validada luego del 
análisis de la información. Esto, genera un reto y demanda de la implementación de mejoras 
constantes para mantener el clima laboral en armonía, entre los aspectos técnicos, directivos 
y administrativos. 
Según lo planteado por Castilla (2013) en su tesis para la mejora del talento en las 
organizaciones en base a las expectativas, y con los resultados de la presente investigación, 
se puede afirmar que la base para brindar servicios de calidad es otorgar seguridad en la 
prestación de los servicios, con la finalidad de que los usuarios confíen en las organizaciones, 
con lo que la hipótesis que relaciona la seguridad con la gestión del talento humano queda 
validada. En otros términos, cuando se tiene claro que, si un aspecto es débil, todo el sistema 
se debilita, se puede mantener la calidad del sistema, y en ese orden de ideas, la seguridad 
es fundamental para lograr la satisfacción de los usuarios. 
De acuerdo con lo planteado con Arrobo (2013), en su tesis de la gestión del personal 
basado en competencias, planteo como objetivo diseñar un Modelo de Gestión del Talento 
Humano en base a las destrezas de las personas y con los resultados obtenidos en la presente 
investigación, se puede inferir que para que el servicio a los usuarios sea eficiente debe tener 
un nivel de empatía o personalización importante, con lo que la hipótesis específica que 
relaciona a la empatía con la gestión del talento humano, queda validada. En síntesis, cuando 
se tiene una gestión enfocada en personas, el modelo de gestión es sujeto de mejoras 
continuas lo que permite mantener la calidad de los servicios. 
Según lo planteado por Urquía (2016) en su investigación sobre la gestión del talento 
humano y la calidad de los servicios de salud, y contrastándolo con los resultados de la 
investigación, se puede afirmar que una eficiente y eficaz gestión del personal repercute 
positivamente en la calidad de los servicios que se brindan en una organización, con lo que 
la capacidad de respuesta adquiere un rol importante, con lo que la hipótesis que relaciona a 
la capacidad de respuesta con la gestión del talento humano, queda validada, es decir, si se 
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gestiona adecuadamente al personal, su trabajo brindará opiniones y percepciones favorables 
en los usuarios a los que se atiende. 
Según lo propuesto por Arispe (2014) en su estudio sobre la gestión del personal y 
su relación con la satisfacción del cliente en una empresa, y de acuerdo con los resultados 
de la presente investigación, se puede reafirmar la importancia que tiene la fiabilidad de los 
servicios que se brinden a los usuarios o clientes de una empresa u organización, sean de la 
calidad óptima, por lo que la hipótesis que relaciona a la fiabilidad con la gestión del talento 
humano queda validada. Es decir, si se trabaja en equipo y en armonía con los objetivos de 
una entidad, los servicios que se brinden siempre van a presentar confiabilidad y garantía 
para los usuarios. 
De acuerdo con lo planteado por Rojas (2018) en su investigación sobre la 
administración del personal y su incidencia con el desenvolvimiento laboral en un puesto de 
salud, y los resultados de la presente investigación, se encuentran coincidencias en que existe 
relación estadísticamente significativa entre la gestión del personal y los elementos tangibles 
de los servicios a los usuarios, es decir, la hipótesis que relaciona a los elementos tangibles 
de los servicios con la gestión del talento humano, en términos de imagen institucional y 


















Primera: Existen evidencias suficientes para afirmar que la gestión del talento humano se 
relaciona de forma positiva y moderada (Rho = 0,693) y significativa (p valor = 
0.000) con la satisfacción de los usuarios del CITE Agroindustrial Moquegua-
2019. Con lo que se valida la hipótesis general planteada en el presente trabajo 
de investigación. 
Segunda: Se ha constatado que existe relación positiva y moderada (Rho = 0,545) y 
significativa (p valor = 0.000) entre los elementos tangibles y la gestión del 
talento humano en el CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. Con lo que la 
primera hipótesis específica propuesta se valida de forma numérica. 
Tercera: Se ha comprobado estadísticamente que existe relación positiva y moderada 
(Rho = 0,544) y significativa (p valor = 0.000) entre la fiabilidad y la gestión del 
talento humano en el CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. De ahí se 
desprende la validación de la segunda hipótesis específica planteada en la 
presente investigación.      
Cuarta: Se ha comprobado estadísticamente que existe relación positiva y moderada 
(Rho = 0,673) y significativa (p valor = 0.000) entre la capacidad de respuesta y 
la gestión del talento humano en el CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. De 
ahí se desprende la validación de la tercera hipótesis específica planteada en la 
presente investigación.      
Quinta: Se ha comprobado estadísticamente que existe relación positiva y moderada 
(Rho = 0,546) y significativa (p valor = 0.000) entre la seguridad y la gestión del 
talento humano en el CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. De ahí se 
desprende la validación de la cuarta hipótesis específica planteada en la presente 
investigación.      
Sexta: Se ha comprobado estadísticamente que existe relación positiva y moderada 
(Rho = 0,529) y significativa (p valor = 0.000) entre la empatía y la gestión del 
talento humano en el CITE Agroindustrial Moquegua al 2019. De ahí se 
desprende la validación de la quinta hipótesis específica planteada en la presente 




Primera: Considerar el análisis de las variables de la gestión del talento humano y la 
satisfacción de los usuarios en el marco de estudios de investigación a aplicarse 
en otros organismos descentralizados de la administración pública en el territorio 
nacional. 
Segunda: Realizar la investigación que mide la gestión del talento humano y la satisfacción 
de los usuarios en toda la red de los CITE, que vienen siendo promovidos por el 
Instituto Tecnológico de la Producción, que depende administrativamente del 
Ministerio de la Producción.  
Tercera: Incorporar un sistema de medición de la satisfacción de los usuarios de los 
organismos descentralizados de la administración pública, con la finalidad de 
generar un registro histórico y poder realizar investigaciones de mayor 
profundidad y en distintos períodos de tiempo. 
Cuarta: Diseñar un plan de investigación que permita la inclusión de otras variables y 
dimensiones en los estudios para analizar la relación entre la gestión del talento 
humano, las condiciones laborales, la infraestructura y equipamiento disponible 
en relación a la medición de la satisfacción de los usuarios y su sostenibilidad en 
el tiempo. 
Quinta: Plantear un plan de estudio del grado de innovación y mantenimiento de la 
infraestructura, imagen institucional y sistema de comunicación de las entidades 
descentralizadas de la administración pública, con la finalidad de evaluar el 
grado de resiliencia de estas entidades a la realidad, demandas y necesidades 
específicas de su población objetivo. 
Sexta: Establecer un sistema de recojo de información de la fiabilidad y seguridad de 
los usuarios de los organismos descentralizados de la administración pública y 
contrastarlos con los resultados de las encuestas sobre el grado de satisfacción 
de los usuarios con respectos a los servicios que reciben, con el fin de poder 
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Anexo A:  




Anexo B:  
Matriz de Consistencia 
Matriz de Consistencia 
 
Título: Gestión del Talento Humano y Satisfacción de los Usuarios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019 
Autor: Br. Ernesto Sáenz Huamán 
Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 
Problema General: 
¿De qué manera la gestión del 
talento humano tiene relación 
en la satisfacción de los usuarios 




¿Qué relación existe entre la 
gestión del talento humano y los 
elementos tangibles de los 
servicios del CITE 
Agroindustrial Moquegua al 
2019? 
 
¿Qué relación existe entre la 
gestión del talento humano y la 
fiabilidad de los servicios del 
CITE Agroindustrial Moquegua 
al 2019? 
 
¿Qué relación existe entre la 
gestión del talento humano y la 
capacidad de respuesta de los 
servicios del CITE 
Agroindustrial Moquegua al 
2019? 
 
¿Qué relación existe entre la 
gestión del talento humano y la 
seguridad de los servicios del 
CITE Agroindustrial Moquegua 
al 2019? 
 
¿Qué relación existe entre la 
gestión del talento humano y la 
empatía de los servicios del 
CITE Agroindustrial Moquegua 
al 2019? 
Objetivo general: 
Determinar la relación entre la 
gestión del talento humano y la 
satisfacción de los usuarios del 




Determinar la relación que existe 
entre gestión del talento humano y 
los elementos tangibles de los 
servicios del CITE Agroindustrial 
Moquegua al 2019. 
 
Determinar la relación que existe 
entre gestión del talento humano y 
la fiabilidad de los servicios del 
CITE Agroindustrial Moquegua al 
2019. 
 
Determinar la relación que existe 
entre gestión del talento humano y 
la capacidad de respuesta de los 
servicios del CITE Agroindustrial 
Moquegua al 2019. 
 
Determinar la relación que existe 
entre gestión del talento humano y 
la seguridad de los servicios del 
CITE Agroindustrial Moquegua al 
2019. 
 
Determinar la relación que existe 
entre gestión del talento humano y 
la empatía de los servicios del 
CITE Agroindustrial Moquegua al 
2019. 
Hipótesis general: 
Existe relación significativa entre 
la gestión del talento humano y la 
satisfacción de los usuarios del 




Existe relación significativa entre 
la gestión del talento humano y los 
aspectos tangibles de los servicios 
del CITE Agroindustrial 
Moquegua al 2019. 
 
Existe relación significativa entre 
la gestión del talento humano y la 
fiabilidad de los servicios del 
CITE Agroindustrial Moquegua al 
2019. 
  
Existe relación significativa entre 
la gestión del talento humano y la 
capacidad de respuesta de los 
servicios del CITE Agroindustrial 
Moquegua al 2019. 
  
Existe relación significativa entre 
la gestión del talento humano y la 
seguridad de los servicios del 
CITE Agroindustrial Moquegua al 
2019. 
  
Existe relación significativa entre 
la gestión del talento humano y la 
empatía de los servicios del CITE 
Agroindustrial Moquegua al 2019. 
Variable 1: Gestión del talento humano 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición 
Niveles y 
rangos 









3. Gestión del cambio. 
1.1. Revisar los procesos que realiza el 
personal para la evaluación de la 
eficiencia en su desenvolvimiento. 
 
2.1. Lograr la eficiencia y la eficacia con los 
recursos humanos disponibles. 
 
3.1. Comparación entre la orientación hacia 
el cambio y la visión institucional. 
Comparación entre la orientación hacia 
el cambio y los valores institucionales. 













4.Un poco de 
acuerdo. 
3.Ni en acuerdo ni en 
desacuerdo. 













[76 – 100] Alto 
Variable 2: Satisfacción de los usuarios 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición 
Niveles y 
rangos 










5. Empatía  
 
1.1. Apariencia de instalaciones, personal y 
equipamiento 
 
2.1. Cuidado en la ejecución de los servicios 
 
3.1. Atención a las demandas de los usuarios 
 
 
4.1. Nivel de confianza con los usuarios 
 
5.1. Nivel de atención a los problemas de los 
usuarios 
01 al 04 
 
 
05 al 08 
 
09 al 13 
 
 
14 al 18 
 
















[22 – 51] Bajo 
 
[52 – 81] Medio 
 








Nivel - diseño de 
investigación 

















m: Es la muestra con la cual se 
realizará el estudio 
 
O1: Indica la medición a la 
variable gestión del talento 
humano 
 
O2: Indica la medición a la 
variable satisfacción de los 
usuarios 
 
r: Indica la posible relación 
entre las variables 
 










Tipo de muestreo:  
 
Se empleó el muestro 
probabilístico 
 
Tamaño de muestra: 
 
La muestra se obtuvo aplicando la 
fórmula para poblaciones finitas 
donde N representa el tamaño de 
la población, Z nos indica el nivel 
de confianza que para este caso 
resulto un 95%. 
 

















Autor: Ernesto Sáenz Huamán 
Año: 2019 
Monitoreo: Validación por juicio de expertos y confiabilidad 
Alfa de Cronbach 
Ámbito de Aplicación:  Moquegua 






Tablas de frecuencia y figuras estadísticas. 
 









Prueba de Hipótesis: 
 
La relación será cuantificada mediante el Coeficiente de correlación de Spearman. 
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Anexo C:  
Instrumento de Recolección de Datos – Variable 1 
GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO DEL  
CITE AGROINDUSTRIAL MOQUEGUA 
 
Leer cada pregunta y responder de acuerdo a su criterio sobre el desempeño del personal 
del CITE Agroindustrial Moquegua, con la siguiente escala de evaluación: 
 
5 4 3 2 1 
Completamente 
de acuerdo 
Un poco de 
acuerdo 
Ni acuerdo ni 
desacuerdo 





GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO Puntaje 
N° Preguntas 5 4 3 2 1 
¿Cómo evalúa Ud. Al personal administrativo en:      
1 ¿Atiende la solicitud de trabajo de manera eficiente?      
2 ¿Coordina y delega el trabajo con el personal?      
3 ¿Solicita la información requerida de manera clara?      
4 ¿La atención es cordial y rápida?      
¿Cómo evalúa Ud. Al personal técnico en:      
5 ¿Estudia los problemas y ofrece soluciones prácticas?      
6 ¿Trabaja en equipo para solucionar los problemas?      
7 ¿Promueve el trabajo conjunto con los productores?      
8 ¿Se nota el trabajo en equipo con sus compañeros?      
¿Cómo califica el servicio brindado por el CITE Agroindustrial:      
9 ¿Le solucionaron todas sus consultas y problemas?      
10 ¿El personal trabaja de manera clara y directa?      
11 ¿Tiene experiencia en su área de trabajo?      
12 ¿Sabe atender los problemas que se le presentan?      
13 ¿Transmite claramente las recomendaciones?      
14 ¿Tiene claro la finalidad del trabajo institucional?      
¿Cómo evalúa Ud. Al personal administrativo en:      
15 ¿Está bien organizado y buscan atender bien a los usuarios?      
16 ¿Se puede confiar en la capacidad del personal?      
17 ¿Buscan siempre trabajar con eficiencia y calidad?      
¿Cómo evalúa Ud. Al personal técnico en:      
18 ¿Está bien organizado y buscan atender bien a los usuarios?      
19 ¿Se puede confiar en la capacidad del personal?      





Anexo D:  
Instrumento de Recolección de Datos – Variable 2 
 
SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS DEL  
CITE AGROINDUSTRIAL MOQUEGUA 
 
Leer cada pregunta y responder de acuerdo a su criterio sobre la satisfacción de los 
usuarios del CITE Agroindustrial Moquegua, con la siguiente escala de evaluación: 
 












N° Preguntas 5 4 3 2 1 
Elementos tangibles      
1 ¿Cuentan con equipos funcionales para brindar los servicios?      
2 ¿La atención fue en un ambiente limpio y ordenado?      
3 ¿Los materiales (folletos, guías) son entendibles y sencillos?      
4 ¿El CITE tiene los servicios que necesita para su empresa?      
Fiabilidad      
5 ¿Cuándo le prometen hacer algo en una fecha, lo cumplen?      
6 ¿El personal que le atendió le inspiró confianza?      
7 ¿El personal mostró interés por solucionar sus problemas?      
8 ¿El CITE y su personal hacen siempre bien su trabajo?      
Capacidad de respuesta      
9 ¿Le orientaron claramente del proceso para recibir servicios?      
10 ¿Ante alguna duda, se le atendió de manera rápida?      
11 ¿El tiempo que esperó para obtener el servicio fue breve?      
12 ¿Todas sus consultas o dudas fueron atendidas?      
13 ¿Se brindó información clara sobre sus consultas?      
Seguridad      
14 ¿Le hicieron un diagnóstico o evaluación de sus problemas?      
15 ¿Siente confianza con el CITE para recibir algún servicio?      
16 ¿El personal que le atendió le inspiró confianza?      
17 ¿El personal tiene conocimientos para atender sus preguntas?      
18 ¿Usted comprendió la información que le brindaron?      
Empatía      
19 ¿En el CITE se le da una atención personalizada?      
20 ¿El personal se preocupa por sus intereses específicos?      
21 ¿El CITE tiene horarios flexibles para brindar los servicios?      





































































































Autorización de la Versión Final del Trabajo de Investigación 
 
 
